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GiRiS

oz

Bu arastirmada, misteri memnuniyetinin onciilleri olarak fonksiyonel uyum ve benlik uyumu, ardillari olarak
ise tutumsal sadakatin bilissel, duygusal ve egilimsel sadakat bilesenleri ele alinmistir. Arastirmanin amaci,
fonksiyonel uyumun ve benlik uyumunun miisteri memnuniyetine etkilerini belirlemek ve miisteri sadakatinin
olusumunda memnuniyetin roliinii agiklamaktir. Arastirmanin veri toplama araci Fethiye destinasyonundaki
bes yildizl otel isletmelerinde konaklayan 309 katilimciya uygulanmis, arastirmanin kuramsal modeli ise PLS-
SEM yoluyla analiz edilmistir. Bu baglamda, fonksiyonel uyumun ve benlik uyumunun miisteri memnuniyetini
olumlu etkiledigi, ancak fonksiyonel uyumun etkisinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica, miisteri
memnuniyetinin bilissel ve duygusal sadakati olumlu etkiledigi, ancak egilimsel sadakat lizerinde anlamli bir
etkisinin bulunmadig sonucuna ulasiimistir.

ABSTRACT

In this research, functional congruity and self-congruity are considered as the antecedents, and cognitive,
affective and conative components of customer loyalty are discussed as the consequences of customer satis-
faction. The purpose of this research is to determine the effects of functional congruity and self-congruity
on customer satisfaction and to explain the role of satisfaction in building customer loyalty. Data collection
tool of the research was applied to 309 participants staying in five-star hotels in Fethiye destination and the
theoretical model was tested through PLS-SEM analysis. Within this context, it was determined that functional
congruity and self-congruity positively influence customer satisfaction, but the effect of functional congruity is
greater. It was also concluded that customer satisfaction positively influences cognitive and affective loyalty,
but its effect on conative loyalty is not significant.

yetin onciilleri olarak kalite, imaj, cevre ve algi-

Miisteri odakli pazarlama yaklasimini benim-
seyen turizm isletmeleri, hedef tiiketicilerin ve
miisterilerin gereksinim ve isteklerini belirleye-
rek miisteri memnuniyetini saglamaya ¢alismak-
tadir (Chon ve Olsen 1991). Sektoriin bu yakla-
simina paralel olarak turizm alanindaki bilimsel
arastirmalarda da miisteri memnuniyeti konusu
sikca ele alinmakta ve memnuniyeti etkileyen 6n-
ciillerin ve memnuniyetin ¢iktis1 olan ardillarin
anlasilmasi hedeflenmektedir. Bu baglamda yfi-
riitiilen bir meta-analiz ¢calismasinda memnuni-
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lanan deger, ardillar1 olarak ise satin alma egili-
mi, agizdan agza duyurum, giiven ve sadakatin
one ¢iktig1 vurgulanmaktadir (Ladeira vd. 2016).
Ancak, miisteri memnuniyetinin daha kapsam-
11 bir ¢erceveden yorumlanabilmesi i¢in miisteri
memnuniyetiyle iligkilendirilen bu aragtirma de-
giskenlerinin genisletilmesi gerekmektedir. Bu
amagla yapilan bazi arastirmalarda imaj uyumu
teorisinin miisteri memnuniyetiyle iliskilendiril-
digi goriilmektedir (Back 2005; Ekinci vd. 2008;
Sreejesh vd. 2015). Ornegin Sreejesh vd. (2015),
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otel miisterilerinin fonksiyonel uyum (bireyin otele
yonelik fonksiyonel beklentileri ile otelin perfor-
mans ¢iktist arasindaki uyum) ve benlik uyumu
(bireyin benlik algist ile otelin sembolik imaj1 ara-
sindaki uyum) degerlendirmelerinin otel islet-
mesine yonelik memnuniyet diizeyini arttirdig-
n1 savunmaktadir. Bazi arastirmalarda ise miis-
teri memnuniyetinin ardillarinin yeniden yo-
rumlandig1 anlagiimaktadir. Ornegin Yuksel vd.
(2010), memnuniyetin temel ¢iktis1 konumunda
goriilen miisteri sadakatinin bilissel, duygusal ve
egilimsel bilesenlerini ele alarak, memnuniyetin
miisteri sadakati tizerine etkilerini kapsamli bir
model tizerinden tartismaktadir.

Mevcut arastirmada imaj uyumunun bilesen-
leri (fonksiyonel uyum ve benlik uyumu) miis-
teri memnuniyetinin onctilleri olarak ele alinmus,
memnuniyetin ardillari ise Oliver’in (1999) ¢ok
boyutlu sadakat modelinden hareketle bilissel,
duygusal ve egilimsel sadakat olarak yorumlan-
mustir. Dolayisiyla aragtirmanin amaci, fonksiyo-
nel uyum ve benlik uyumunun miigteri memnu-
niyetine etkilerini belirlemek ve memnuniyetin
miisteri sadakatinin olusumundaki rolinii agik-
lamaktir. Alanyazinda imaj uyumu ve sadakat
bilesenlerinin miisteri memnuniyetiyle iliskisini
tek bir model {izerinden inceleyen baska bir ¢a-
lismaya rastlanamamasi, arastirmanin 6nemini
ve alanyazina olan 6zgiin katkisini gostermek-
tedir. Bu baglamda mevcut arastirma, miisteri
memnuniyetini analiz etme ve tiiketici davranisi-
n1 yorumlama agisindan otel yoneticilerine de bir
bakis agis1 sunmaktadir.

KURAMSAL CERCEVE
Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavramsi, tiiketim siire-
cinde miisterinin gereksinim ya da beklentile-
rinin karsilanmastyla olusan olumlu duyguyu/
tepkiyi ifade etmek iizere kullanilmaktadir (Oli-
ver 1999). Bu kapsamda miisteri memnuniyeti,
satin alinan mal veya hizmetin sagladig: yarar
ile miisterinin beklenti ve isteklerinin uyusmasi
durumunda meydana gelmektedir (Kili¢ ve Pelit
2004). Bu olgunun pazarlama teorisi baglaminda
ilk kez R. N. Cardozo tarafindan 1965 yilinda ele
alindigi, A. Pizam, Y. Neumann ve A. Reichel'in

ise 1978 yilindaki ¢alismalariyla miisteri memnu-
niyetini ilk kez turizm ve konaklama sektorii agi-
sindan yorumladiklari ileri stiriilmektedir (Lade-
ira vd. 2016). Zamanla gerek pazarlama gerekse
turizm disiplini igerisinde énemli bir arastirma
konusu haline gelen miisteri memnuniyeti (Chi
ve Qu 2008), isletmelerin rekabet giictinii koru-
yabilmesine ve gelirlerini arttirmasina olanak
sagladig1 icin otel isletmeleri a¢isindan da 6nem
arz etmektedir (Su 2004). Zira miisteri memnu-
niyeti, miisterinin isletmeyi yakinlarina tavsiye
etmesine, tekrar ziyaret etme motivasyonunun
gliclenmesine, isletmeye yonelik sikayetlerinin
azalmasina, dolayisiyla isletmenin pazarlama gi-
derleri igin daha az kaynak ayirmasina neden ol-
maktadir (Tuna 2006).

Fonksiyonel Uyum

Tiiketiciler, gereksinimlerini tatmin edebilmek
amaciyla, lirtin veya markalardan gesitli fonk-
siyonel 6zelliklere (temizlik, giivenlik, hizmet
kalitesi, performans, dengeli fiyat vb.) sahip ol-
masini beklemektedir (Sirgy ve Johar 1999). Bu
beklentiler dogrultusunda {iriinii veya marka-
y1 deneyimleyen tiiketiciler, sunulan fonksiyo-
nel 6zelliklerin kendi beklentileriyle ne diizeyde
ortlistiglinti degerlendirmektedir. S6z konusu
degerlendirme fonksiyonel uyum olarak adlan-
dirilmaktadir (Sirgy ve Johar 1999; Sreejesh vd.
2015). Bu kapsamda fonksiyonel uyum, tiiketicile-
rin iiriiniin performansuyla ilgili ozelliklerine yonelik
inanglari ile karsilastiklar: ozellikler arasindaki uyum
olarak tamimlamakta ve tiiketicinin satin alacag:
iirtintin 6zelliklerine yonelik algisi ile satin alma
gerceklestikten sonraki degerlendirmesi arasin-
daki farki yorumlamak tizere kullanilmaktadir
(Sreejesh vd. 2015).

Fonksiyonel uyumun yukaridaki tanimlarinda
bahsi gecen beklenen fonksiyonel dzellikler, tiriin ka-
tegorisine gore farklilik gdstermektedir. Ornegin;
motor glici, giivenlik, yakit tiiketimi, goriintis ve
kalite bir otomobilin fonksiyonel 6zellikleri iken
(Kressmann vd. 2006); 6dediginin karsiligini al-
ma, ilgili personel, hizmet kalitesi, oda temizli-
&1, otopark ve kasa hizmeti gibi hizmetler ise bir
otelden beklenen fonksiyonel 6zelliklerdir (Lee
1992). Seyahat siirecinde turistlerin farkli beklen-

Cilt 30 o Sayi 3 e Giz20o19 211



Miisteri Memnuniyetinin Onciilleri ve Ardillar: Otel isletmeleri Uzerine Bir Model Analizi

tiler icerisinde olabilecegini ve bu beklentilerin
karsilanmas1 hususunda destinasyonun sergi-
ledigi performansi yorumlayacaklarini belirten
Chon ve Olsen (1991), turistlerin bu degerlen-
dirmelerinin destinasyona yonelik memnuniyet
diizeyleri lizerinde etkili oldugunu savunmak-
tadir. Bu teorik ¢erceveden hareketle yiirtitiilen
turizm arastirmalari, fonksiyonel uyumun miis-
teri memnuniyetini (Lee 1992; Ekinci vd. 2008;
Sreejesh vd. 2015), marka tutumunu (Su 2015),
davranissal egilimleri (Hung ve Petrick 2011) ve
sadakati (Bosnjak vd. 2011; Sop 2017) olumlu et-
kiledigini gostermektedir.

Benlik Uyumu

Tiiketici davranisini agiklamada sembolik tiike-
time dikkat ¢eken Levy (1959), {irtinlerin fonksi-
yonel ozelliklerinden ziyade sembolik anlamla-
rindan dolay1 satin alindigin ve tiiketicilerin bu
sembolik degerleri kendi benlikleriyle iliskilendir-
digini ileri stirmiistiir. Bu baglamda, psikolojinin
ve sosyal psikolojinin énemli bir arastirma konu-
su olan benlik kavrami, “bir kimsenin 6z varligi, ki-
siligi, onu kendisi yapan sey, kendilik, sahsiyet” ola-
rak tanimlanmaktadir (TDK 2005). Benlik uyumu
ise tiiketicinin kendisine iliskin benlik algisi ile
driiniin/markanin imaji arasindaki benzerligi ve-
ya uyumu ifade etmektedir (Sirgy ve Johar 1999).

Benlik uyumu kavraminin kuramsal temeli, tii-
keticilerin satin aldiklari iirtinleri kendi benlikle-
rinin bir ifadesi olarak kullandiklar1 ve kendile-
rine yonelik benlik algilar1 ile benzer imaja sahip
oldugunu diistindiikleri tiriinleri tercih ettikleri
saviyla aciklanmaktadir (Sirgy 1985). Pazarlama
alaninda oldugu gibi turizm alaninda da geger-
liligi kabul edilen Benlik Uyumu Teorisi (Sirgy
ve Su 2000; Litvin ve Goh 2002), ilk kez Chon
ve Olsen (1991) tarafindan turizm baglaminda
tartisilmigtir. Buradan hareketle stirdiiriilen tu-
rizm arastirmalarinda, benlik uyumunun miis-
teri memnuniyetini (Back 2005; Ekinci vd. 2008),
marka tutumunu (Su 2015), davranissal egilimle-
ri (Hung ve Petrick 2011; Usakli ve Baloglu 2011;
Kili¢ ve Sop 2012; Cabuk vd. 2013) ve sadakati
(Bosnjak vd. 2011; Sop 2017) olumlu etkiledigi or-
taya konulmustur.
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Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, “baska iiriin ya da hizmetin ter-
cih edilmesine neden olabilecek durumlara ve pazar-
lama ¢abalarina ragmen, tercih edilen herhangi bir
iiriin ya da hizmetin gelecekte tekrar satin alinmasi-
na veya kullamilmasina, dolayisiyla ayni marka ya da
marka toplulugundan tekrarli satin alinmasina ilis-
kin derinden baglilik” seklinde tanimlanmaktadir
(Oliver 1999). Geleneksel sadakat yaklasimina
gore miisteri sadakati olgusu davranissal, tutum-
sal ve bilesik sadakat bilesenlerinden olusmak-
tadir (Bowen ve Chen 2001; Back ve Parks 2003).
Bu kapsamda miisteri sadakatinin sadece tekrar-
lanan satin alma davranisiyla iliskilendirilmesi
davranissal sadakati, duygular ve psikolojik bag-
lilik tizerinden yorumlanmas: tutumsal sadaka-
ti, hem davranigsal hem de tutumsal sadakatin
gerceklesmesi ise bilesik sadakati gostermektedir
(Bowen ve Chen 2001). Oliver (1999) ise miisteri
sadakatini bilissel sadakat (markanin alternatif-
lerinden daha iyi oldugu inanc1), duygusal sada-
kat (markay1 begenme ve baglilik hissetme), egi-
limsel sadakat (markay: tekrar satin alma niyeti)
ve eylemsel sadakat (markanin tekrarl satin alin-
mas1) olmak tizere birbirini izleyen dort asamali
bir siireg olarak yorumlamaktadir.

Pazarlama disiplininde yapilan ¢aligsmalar,
mevcut miisterilerin elde tutulmas: yoluyla ya-
ratilan miisteri sadakatinin yogun rekabet orta-
mindaki isletmeler i¢in hayati 6nem tasidigini
gostermektedir (Tepeci 1999; Wilkins vd. 2010).
Zira miisteri sadakati, bir markaya yonelik olum-
lu tutum ve zaman icerisindeki tekrarl satin al-
ma davraniglariin bir bilesimidir (Oliver 1999)
ve igletmenin karlilig1 ile yakindan iligkilidir
(Bowen ve Chen 2001). Otel isletmelerinde miis-
teri sadakatini etkileyen faktorleri yorumlayan
Tepeci (1999), 6zellikle miisteri memnuniyetine
dikkat ¢ekmektedir. Bu kapsamda miisteri mem-
nuniyeti, bir tirliniin satin alinmasi sonucunda
olusan olumlu tepkidir ve sadakatin énemli bir
onciilii olarak kabul edilmektedir (Oliver 1999;
Wilkins vd. 2010).

ilgili Arastirmalar ve Kuramsal Model

Turizm sektorii iizerine yapilan arastirmalarda
kalite, imaj ve algilanan deger miisteri memnu-
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niyetinin onctilleri olarak kabul gormektedir (La-
deira vd. 2016). Baz1 arastirmacilar ise fonksiyo-
nel uyum ve benlik uyumunu miisteri memnu-
niyetini olumlu etkileyen degiskenler arasinda
yorumlamaktadir (Chon ve Olsen 1991; Lee 1992;
Ekinci vd. 2008; Sreejesh vd. 2015). Ornegin Sre-
ejesh vd. (2015), otel miisterilerinin fonksiyonel
beklentilerinin ne diizeyde karsilandigina dair
cikarimlari ile otele yonelik memnuniyet diizey-
leri arasinda anlaml bir iliski oldugu sonucuna
ulagsmistir. Back (2005) ise miisterilerin benlik
algilariyla otel isletmesinin marka imajinin or-
tiismesi durumunda miisteri memnuniyetinin
olumlu etkilendigini ileri siirmtistiir. Bu arastir-
malardan hareketle mevcut aragtirmanin ilk hi-
potezleri su sekilde kurulmustur:

Hi: Miisterinin fonksiyonel beklentileri ile otel is-
letmesinin performans: arasindaki uyum miisteri
memnuniyetini olumlu etkiler. Baska bir ifadeyle,
fonksiyonel uyum miisteri memnuniyetinin bir on-
ciiliidiir.

H:: Miisterinin benlik algist ile otel isletmesinin ima-
jr arasindaki wyum miisteri memnuniyetini olum-
lu etkiler. Baska bir ifadeyle, benlik uyumu miisteri
memmnuniyetinin bir onciiliidiir.

Miisteri memnuniyetinin onciilleri olarak yo-
rumlanabilen fonksiyonel uyum ve benlik uyu-
mu, imaj uyumu teorisinin iki bilesenidir. Bu bi-
lesenlerden benlik uyumunun fonksiyonel uyu-
mu olumlu etkiledigi iddia edilmektedir (Sirgy
ve Su 2000). Smurl sayidaki turizm arastirmasi
da bu savi desteklemektedir (Hung ve Petrick
2011; Sreejesh vd. 2015). Ornegin, Sirgy ve Su
(2000) ve Sirgy’e (2014) gore, kendi benlik algila-
riyla destinasyonun imaji arasinda uyum oldu-
gunu diisiinen turistler destinasyona yonelik ilk
izlenimlerini gelistirmis olmaktadir. Bu olumlu
ilk izlenim ise destinasyonun beklentileri karsi-
layabilecek bir destinasyon oldugu diistincesini
destekleyerek turistlerin fonksiyonel uyum algi-
sin1 etkileyebilmektedir (Sirgy ve Su 2000; Sirgy
2014). Belirtilen kuramsal altyapidan hareketle
miisteri memnuniyetinin onciilii olan iki degis-
ken arasindaki iligkiyi test etmek i¢in asagidaki
hipotez kurulmustur:

Hs: Miisterinin benlik algist ile otel isletmesinin imaji
arasindaki uyum, miisterinin beklenti-performans
degerlendirmesini olumlu etkiler. Baska bir ifadey-
le, benlik uyumu fonksiyonel uyum iizerinde an-
laml1 bir etkiye sahiptir.

Turizm sektorii lizerine yapilan aragtirmalar-
da; giiven, agizdan agiza duyurum, satin alma
niyeti ve sadakat miisteri memnuniyetinin ar-
dillar1 olarak yorumlanmaktadir (Ladeira vd.
2016). Bu kapsamda, miisteri memnuniyetinin
en onemli ¢iktisinin ise sadakat oldugu diisii-
niilmektedir (Oliver 1999; Tepeci 1999; Wilkins
vd. 2010). Mevcut arastirmada da miisteri mem-
nuniyetinin tutumsal sadakat {izerindeki etki-
sinin belirlenmesi amaglanmis ve Oliver (1999)
tarafindan Onerilen tutumsal sadakat bilesenleri
miisteri memnuniyetinin ardillar1 olarak kabul
edilmistir. Yuksel vd. (2010) tarafindan destinas-
yon, Back ve Parks (2003) ile Back (2005) tarafin-
dan ise otel baglaminda uygulanan bu yaklagima
gore Oliver'in (1999) ¢ok boyutlu sadakat modeli
(bilissel sadakat duygusal sadakati, duygusal sa-
dakat ise egilimsel sadakati etkiler) turizm bag-
laminda da gegerlidir. Ancak, Yuksel vd. (2010)
miisteri memnuniyetinin biligsel sadakat tizerin-
de anlamli bir etkiye sahip olmadig;, sadece duy-
gusal ve egilimsel sadakati olumlu etkiledigi so-
nucuna ulagmigtir. Back ve Parks (2003) ile Back
(2005) ise miisteri memnuniyeti ile bilissel sada-
kat arasinda olumlu bir iliski tespit etmistir. Bu
kuramsal gergeveye dayanilarak miisteri mem-
nuniyetinin ardillarin tartismak {izere asagidaki
hipotezler gelistirilmigtir.

Ha: Miisterinin otel isletmesinden memnun kalmast,
bu otel isletmesinin alternatiflerinden daha iyi ol-
duguna yonelik inancini olumlu etkiler. Bagka bir
ifadeyle, bilissel sadakat miisteri memnuniyetinin
bir ardildar.

Hs: Miisterinin otel igsletmesinden memnun kalma-
s1, bu otel isletmesine yonelik duygusal bagliligin
olumlu etkiler. Baska bir ifadeyle, duygusal sadakat
miisteri memnuniyetinin bir ardilidir.

Hs: Miisterinin otel isletmesinden memnun kalma-
s1, bu otel isletmesini tekrar tercih etme egilimini
olumlu etkiler. Baska bir ifadeyle, egilimsel sadakat
miisteri memnuniyetinin bir ardilidir.
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Hy: Miisterinin otel igletmesinin alternatiflerinden
daha iyi olduguna yonelik inanci, otel isletmesine
yonelik duygusal bagliliim giiclendirir. Baska bir
ifadeyle, bilissel sadakat duygusal sadakat iizerinde
anlamly bir etkiye sahiptir.

Hs: Miisterinin otel isletmesine yonelik duygusal bag-
Ii1g1, bu otel igletmesini tekrar tercih etme egilimi-
ni giiclendirir. Baska bir ifadeyle, duygusal sadakat
egilimsel sadakat tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

YONTEM

Birden ¢ok degisken arasindaki etkilesimlerin
belirlenmesi amaglandigindan, mevcut arastirma
iliskisel tarama modelinin uygulandigi nicel bir
arastirmadir. Arastirmada kullanilan veri topla-
ma araci gesitli 6l¢eklerin bir araya getirilmesiy-
le olusturulmustur. Bunlar; Su (2015) tarafindan
gelistirilen otel isletmelerine yonelik fonksiyonel
uyum 0lgegi, Su vd. (2015) tarafindan otel islet-
melerine uyarlanan benlik uyumu 6lgegi, Ekinci
vd.’nin (2008) otel isletmelerine uyarladig: miis-
teri memnuniyeti 6lgegi ve Back (2005) tarafin-
dan gelistirilen otel isletmelerine yonelik bilissel,
duygusal ve egilimsel sadakat 6lgekleridir. Olgek-
lerin Tiirkgeye uyarlanmasi asamasinda alt1 uz-
mandan destek alinmis, ardindan 35 katilimciyla
bir pilot uygulama gergeklestirilmistir. Pilot uy-
gulamanin sonucunda 6l¢ek maddelerinin agikca
anlasildig ve veri toplama aracinin kolaylikla ya-
nitlanabildigi belirlenmistir.

Aragtirmanin evreni, 2018 yil1 yiiksek turizm
sezonunda Fethiye’deki bes yildizli otel isletme-
lerinde tatil yapan yerli turistlerdir. Evrenin tiim

Biligsel Sadakat

H4 H7

Duygusal Sadakat

He H8

Egilimsel Sadakat
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H2

0

H3 H5

Musteri Memnuniyeti

H1

Fonksiyonel Uyum

(1

Sekil 1. Arastirmanin Kuramsal Modeli

bireylerinden veri toplanmas1 zaman ve maliyet
agisindan miimkiin olmadigindan ve evrenin kag
kisiden olustugu belirlenemediginden mevcut
arastirmada kolayda ornekleme teknigi uygu-
lanmistir. Veri toplama asamasi, uygulama izni
alinabilen dort otel isletmesinde yiiriitiilmiis ve
arastirmaya 342 yerli turist goniillii olarak katil-
mugtir. Verilerin SPSS yazilimina aktarilmasi sii-
recinde 33 veri toplama aracinin eksik doldurul-
dugu gozlenmis ve gegerli olan 309 veri toplama
araci degerlendirmeye alinmistir.

Arastirmada oncelikle Kolmogorov-Smirnov
(K-S) testi ve 6l¢ek maddelerinin basiklik ve ¢ar-
piklik degerleri {izerinden verilerin dagilimi in-
celenmistir. K-S testinden ulasilan p degerlerinin
0,05 diizeyinden diisiik olmasi ve ¢ogu madde-
nin basiklik ve carpiklik katsayilarinin +1 ara-
liginda yer almamasi nedeniyle verilerin nor-
mal dagilmadig1 kabul edilmistir (Lei ve Lomax
2005). Verilerin normal dagilmadigi durumlarda
yapisal esitlik modellemesi igin en kiigiik kareler
(partial least squares - PLS) yonteminin kullanil-
masi1 Onerilmektedir (Ali vd. 2018; Yesiltas vd.
2018). Dolayisiyla, arastirmanin kuramsal mode-
lini analiz etmek i¢in kovaryans temelli yapisal
esitlik modellemesi yerine varsyans temelli kis-
mi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi
(PLS-SEM) yontemi uygulanmistir. Bu asamada,
alanyazinda yaygin bigimde kullanildig1 g6zlem-
lenen SmartPLS (siiriim 3.2.7) yazilimindan ya-
rarlanilmistir.

ANALIZ VE BULGULAR

Arasgtirmada oncelikle katilimcilarin 6zelliklerini
belirlemeye yonelik tanimlayici analizler yapil-
mustir. Tablo 1'de gorildiigi tizere, katilimcilarin
cogunlugu erkek (ytizde 55) ve evli (yiizde 72,5)
bireylerdir. Katilimcilarin yas ortalamasi 39, or-
talama aylik gelirleri ise 9700 TL'dir. Ancak, ka-
tillmailarin yaklagik yiizde 26’s1 aylik gelirlerini
belirtmek istememistir. Arastirmaya katilan bi-
reylerin oteldeki ortalama tatil siiresi alti-yedi
glindiir ve yaklasik ytizde 50’si daha 6nceden ay-
n1 otelde en az bir kez tatil yapmustir.

Aragstirmanin kuramsal modelini analiz etmek
icin Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan 6ne-
rilen iki asamali1 yaklasim [6l¢iim modelinin anali-
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Tablo 1. Katihmeilarin Ozellikleri

n % Asgari Azami Ortalama Mod Medyan
Cinsiyet 307 99,4
Kadin 136 44,0
Erkek 171 55,3
Belirtiimemis 2 0,6
Yas 256 82,8 18 84 39,3 40 38,5
Belirtilmemis 53 17,2
Medeni durum 304 98,4
Evli 224 72,5
Bekar 80 25,9
Belirtiimemis 5 1,6
Ortalama aylik gelir (TL) 229 74,1 0 80000 9700 5000 5000
Belirtiimemis 80 25,9
Oteldeki tatil siiresi (giin) 306 99 1 27 6,4 7 6
Belirtilmemis 3 1
Gegmiste ayni otelde tatil yapma durumu 308 99,7
Evet 153 49,5
Hayir 155 50,2
Belirtiimemis 1 0,3

zi, ardindan yapisal modelin analizi] uygulanmstir.
Bu baglamda yapisal modelin test edilmesinden
once modelde yer alan ortiik degiskenlerin yap1
glivenirligini ve gegerligini test etmek i¢in dog-
rulayici faktor analizi yapilmis ve 6l¢iim modeli
yorumlanmustir.

Tablo 2’de arastirmanin tiim degiskenlerine
iliskin faktor ytiikleri, Cronbach Alfa katsayilar1
(CA), yapr glivenirligi katsayilar1 (CR) ve ¢ikari-
lan ortalama varyans degerleri (AVE) goriilmek-
tedir. Olgiim modelinde yer alan tiim 6rtiik de-
giskenlerin maddelerine iliskin faktor ytiklerinin
0,70’ten yiiksek olmasi, degiskenlerin CA ve CR
degerlerinin 0,70’i asmasi, AVE degerlerinin ise
0,50"ten biiyiik olmasi 6l¢lim modelindeki yapi-
lar i¢in yakinsama gegerliginin saglandigini gos-
termektedir (Ali vd. 2018). Yapilar arasindaki ay-
risma gegerligi ise Fornell-Larcker Olgiitii (FLO)
uygulanarak incelenmistir (Hair vd. 2014; Ali vd.
2018). FLO’ye gore her yapinin AVE degerinin
karekokii, diger yapilar ile bu yapr arasmdaki ko-
relasyon katsayilarindan yiiksek olmalidir (Hair

vd. 2014). Tablo 3’te y1ldiz (*) simgesiyle verilmis
olan VAVE degerlerinin diger yapilar ile ilgili
yap1 arasindaki korelasyon degerlerinden yiik-
sek oldugu goriilmektedir. Bu durumda, mev-
cut aragtirmanin 6l¢iim modelindeki tiim yapilar
arasinda ayrisma gegerliginin saglandig1 sdyle-
nebilmektedir (Hair vd. 2014; Ali vd. 2018).

Arastirmada giivenirlik ve gegerlik olciitleri-
nin saglanmasinin ardindan veri setinde ortak
yontem varyansi (OYV) [comon method varian-
ce] sorununun olup olmadig1 modeldeki yapilar
igin VIF degerlerinin hesaplanmas: yoluyla test
edilmis (Hair vd. 2014; Kock 2015) ve yapilar ara-
s1 VIF degerlerinin 2,0 ile 3,3 arasinda degistigi
gozlenmistir. Kock’a (2015) gore VIF degerinin
3,311, Hair vd.’ne (2014) gore ise besi asmamasi
gerekmektedir. Mevcut aragtirmadaki VIF deger-
leri kabul edilebilir diizeyde oldugundan, aras-
tirmanin veri setinde OYV sorununun olmadig:
kabul edilmistir.

Arastirmada yapisal modelin ve hipotezlerin
test edilebilmesi i¢in yol analizi yapilmistir. Yol
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Tablo 2. Olciim Modeli

Ortiik Degiskenler ve Maddeler Faktér Yiikii CA CR AVE
Benlik Uyumu [1: Kesinlikle katilmiyorum — 5: Kesinlikle katiliyorum] 0,956 0,966 0,852
X Otel bir insan olsaydi, onunla ayni kisilik 6zelliklerine sahip olurduk. 0,925
X Otel benim nasil birisi oldugumu yansitmaktadir. 0,943
X Otel’in imaji benim kimligimle uyumludur. 0,935
X Otel’i tercih eden kisiler benimle benzer 6zelliklere sahiptir. 0,884
X Otel’de kalmak benim kim oldugumu yansitmaktadir. 0,926
Fonksiyonel Uyum [1: Kesinlikle katilmiyorum — 5: Kesinlikle katiliyorum] 0,943 0,959 0,854
X Otel, bir otelde olmasini istedigim her seye sahiptir. 0,933
X Otel, en ¢ok 6nemsedigim konularda iyi bir performans géstermektedir. 0,929
X Otel, otelde kaldigim siire igerisindeki tim ihtiyaglarimi karsilamaktadir. 0,925
X Otel, 6dedigim Ucretin karsiligini vermektedir. 0,909
Miisteri Memnuniyeti [1: Cok kétii — 5: Cok giizel] [1: Hi¢ degilim — 5: Cok memnunum] 0,968 0,984 0,969
X Otel'deki tatil deneyiminizi puanlayiniz. 0,984
X Otel’den ne kadar memnun kaldiginizi puanlayiniz. 0,985
Bilissel Sadakat [1: Kesinlikle katiimiyorum — 5: Kesinlikle katiliyorum] 0,931 0,956 0,879
X Otel diger otellerden daha kaliteli bir hizmet sunmaktadir. 0,949
X Otel’den daha iyi hizmet veren baska bir otel yoktur. 0,927
X Otel’in ayni kategorideki diger otellerden daha fazla avantaji vardir. 0,936
Duygusal Sadakat [1: Kesinlikle katiimiyorum — 5: Kesinlikle katiliyorum] 0,948 0,966 0,906
X Otel’'de kalmaktan keyif aliyorum. 0,945
X Otel'de kalirken kendimi daha iyi hissediyorum. 0,960
X Otel’i diger otellerden daha ¢ok begeniyorum. 0,950
Egilimsel Sadakat [1: Kesinlikle katiimiyorum — 5: Kesinlikle katiliyorum] 0,914 0,946 0,854
Diger oteller daha dusuk bir fiyat verse bile yine X Otel’i tercih ederim. 0,912
Gelecekte tekrar X Otel’'de kalirim. 0,925
Fethiye’de kalacaksam, ilk tercihim olarak X Otel’i diisiintiriim. 0,935

katsayilarinin istatistiksel anlamliligini belirle-
mek tizere 5000 yeniden 6rnekleme yoluyla 6n-
ylikleme (bootstrapping) teknigi uygulanmistir.
Yapisal modelin SRMR degeri 0,03 ve NFI degeri
0,90 olarak hesaplandigindan, modelin yol anali-
zi i¢in uygun oldugu kabul edilmistir (Merli vd.
2018). Ayrica, modeldeki dissal ortiik degiskenle-
rin Q* (kestirimsel bagintililik-predictive relevan-
ce) degerleri, bu degiskenler reflektif olgeklerle
olctildigii icin blindfolding teknigi kullanilarak
hesaplanmistir (Hair vd. 2014; Ali vd. 2018). Bu
baglamda, tiim digsal ortiik degiskenlerin (igsel
ortiik degisken olan benlik uyumu disindakiler)
Q?* degerlerinin 0,436-0,749 arasinda degistigi ve
Q>0 oldugundan modelin kestirimsel bagintili-

21 6 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

liginin saglandigi belirlenmistir (Hair vd. 2014;
Ali vd. 2018; Yesiltas vd. 2018). Diger taraftan,
modeldeki i¢sel degiskenlerin dissal degisken-
leri agiklama diizeylerini belirlemek tizere R
degerleri incelenmistir. Hair vd.’ne (2014) gore
0,50<R?<0,75 ise igsel degiskenin digsal degiske-
ni acitklama orani orta diizeyde yeterlidir. Sekil
2'de goriildiigii tizere her dissal degiskenin igsel
degiskenleri tarafindan agiklanma orani 0,50'den
yiiksektir. Q* ve R* degerlerinin kabul edilebilir
diizeyde bulunmasi nedeniyle, yapisal modelin
uyum iyiliginin saglandig:1 soylenebilmektedir
(Ali vd. 2018).

Sekil 2’de sunulan yapisal modelin yol anali-
zine iliskin bulgulara gore; benlik uyumunun
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Tablo 3. Fornell-Larcker Olciitii

BU FU MM BS DS ES
Benlik uyumu (BU) 0,923*
Fonksiyonel uyum (FU) 0,837 0,924*
Misteri Memnuniyeti (MM) 0,734 0,811 0,984*
Bilissel sadakat (BS) 0,874 0,820 0,713 0,938*
Duygusal sadakat (DS) 0,857 0,843 0,814 0,878 0,952*
Egilimsel sadakat (ES) 0,864 0,849 0,775 0,890 0,906 0,924%*

Biligsel Sadakat R?=0,509
>

L B=0,607

Duygusal Sadakat

B=0814

o
278

>
ﬂ\”

B=0,837 R2=0843

Misteri Memnuniyeti k— B=

R?=0,668 <,
Fonksiyonel Uyum %

R=0,701 Y Egiimsel Sadakat |- Re=0,624

Sekil 2. Yapisal Modelin Yol Analizi

»
A

0

fonksiyonel uyum (3=0,837; t=37,408; p<0,05) ve
miisteri memnuniyeti (3=0,183; t=2,424; p<0,05)
tizerinde, fonksiyonel uyumun ise miisteri mem-
nuniyeti tizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir
(B=0,658; t=9,355; p<0,05). Bu baglamda, arastir-
manin Hi, H2 ve Hs hipotezleri desteklenmistir.
Diger taraftan, miisteri memnuniyetinin biligsel
sadakati (3=0,713; t=24,599; p<0,05) ve duygusal
sadakati (3=0,381; t=9,935; p<0,05) olumlu etki-
ledigi, ancak egilimsel sadakat tizerinde anlaml
bir etki sergilemedigi tespit edilmistir (3=0,113;
t=1,940; p>0,05). Dolayisiyla Hs ve Hs desteklen-
mis, He ise desteklenmemistir. Son olarak, biligsel
sadakatin duygusal sadakati (3=0,607; t=16,847;
p<0,05), duygusal sadakatin ise egilimsel sa-
dakati olumlu etkiledigi belirlenmis (3=0,814;
t=14,364; p<0,05), bu dogrultuda Hr ve Hs destek-
lenmigtir.

SONUG VE DEGERLENDIRME

Bu arastirmada, fonksiyonel uyumun ve benlik
uyumunun otel isletmelerine yonelik miisteri
memnuniyetini etkiledigi belirlenmistir. Dolay1-
styla, otel miisterilerinin fonksiyonel beklentile-

rinin (oteldeyken tiim gereksinimlerin karsilanmasi,
en ¢ok dnemsenen konularda iyi bir performans su-
nulmasi, bir otelde olmast istenilen her seyin saglan-
mas1 ve 0denen ticretin karsiliginin sunulmasi) kar-
silandigina dair ¢ikarimlar: [fonksiyonel uyum]
ve otelin kendi benlik algilariyla uyumlu oldu-
gunu distinmeleri (ziyaret¢i 6zellikleri ve otel ima-
jimn kendilerini yansitmast) [benlik uyumu] miis-
teri memnuniyetini arttirmaktadir. Arastirma-
nin bu sonucu; Chon ve Olsen (1991), Lee (1992),
Back (2005), Ekinci vd. (2008) ve Sreejesh vd.
(2015) tarafindan yiiriitiilen turizm arastirmala-
rinin sonuglariyla értiismektedir. Ilgili arastir-
malar fonksiyonel uyumun benlik uyumundan
etkilendigini de gostermektedir (Hung ve Pet-
rick 2011; Sreejesh vd. 2015). Bu arastirmada da
miisteri memnuniyetinin Onciillerinden benlik
uyumunun fonksiyonel uyumu etkiledigi tespit
edilmistir. Dolayisiyla, otel miisterilerinin fonk-
siyonel uyum degerlendirmesi yaparken benlik
uyumunu dikkate aldiklari soylenebilmektedir.
Sirgy’nin (2014) ileri stirdtigii teorik yaklasim-
dan hareketle bu durum su sekilde yorumlana-
bilir: “Kendi benlik algilariyla otelin imaji arasinda
bir uyum oldugunu diisiinen turistler otele yonelik
ilk izlenimlerini gelistirmis olmaktadir. Bu olumlu ilk
izlenim ise otelin beklentileri karsilayabilecek bir otel
oldugu diisiincesini destekleyerek turistlerin fonksi-
yonel uyum algisin olumlu etkilemektedir”. Bu bag-
lamda, mevcut arastirmada fonksiyonel uyumun
miisteri memnuniyeti tizerinde benlik uyumun-
dan daha etkili oldugu belirlenmistir. Bu bul-
gu, turistlerin destinasyon memnuniyeti (Chon
ve Olsen 1991) ve kruvaziyer tatili memnuniye-
ti (Hung ve Petrick 2011) {izerine yapilan 6nce-
ki arastirmalarin sonuglarini desteklemektedir.
Ancak ilgili alanyazin incelendiginde, miisteri
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memnuniyeti tizerine kurulan arastirma model-
lerinde imaj uyumu teorisinin goz ard1 edildigi
goriilmektedir. Alanyazindaki bu boslugun dol-
durulmasi icin fonksiyonel uyum, benlik uyumu
ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligkilerin
gelecek arastirmalarda da tartisilmasi onerilmek-
tedir.

Miisteri memnuniyetinin ardillar1 tizerindeki
dogrusal etkileri ve bu degiskenler arasindaki
iligkiler incelendiginde, oncelikle miisteri mem-
nuniyetinin biligsel ve duygusal sadakati dogru-
dan etkiledigi ancak egilimsel sadakat {izerinde
anlaml bir etki sergilemedigi tespit edilmistir.
Diger bir ifadeyle, otel isletmesinden duyulan
memnuniyet diizeyi arttikca, otel isletmesinin
alternatiflerinden daha iyi oldugu yoniindeki
inang da gii¢clenmektedir [bilissel sadakat]. Ar-
tan miisteri memnuniyeti otel isletmesinin da-
ha ¢ok begenilmesine ve ona kars1 duygusal bir
bagliligin gelistirilmesine neden olurken [duy-
gusal sadakat], isletmenin gelecekte tercih edil-
mesinde [egilimsel sadakat] ise tek basina yeterli
olmamaktadir. Fakat miisteri memnuniyetinden
etkilenen duygusal sadakat, egilimsel sadakati
desteklemektedir. Bu durumda Oliver (1999) ta-
rafindan Onerilen ve Yuksel vd. (2010) tarafindan
destinasyon, Back ve Parks (2003) ve Back (2005)
tarafindan ise otel isletmesi baglaminda dogru-
lanan sadakat modelinin [bilissel sadakat duygu-
sal sadakati, duygusal sadakat ise egilimsel sadakati
olumlu etkiler] bu arastirmada da desteklendigi
soylenebilmektedir. Diger taraftan, Yuksel vd.
(2010) memnuniyetin destinasyona yonelik bilig-
sel sadakat iizerinde anlamli bir etkisi olmadig-
n1, sadece duygusal ve egilimsel sadakati olumlu
etkiledigini belirtmektedir. Back ve Parks (2003)
ile Back (2005) ise miisteri memnuniyeti ile otel
isletmelerine yonelik bilissel sadakat arasinda
anlamli bir iliski bulsa da memnuniyetin duy-
gusal ve egilimsel sadakat tizerindeki etkilerini
incelememistir. Dolayisiyla mevcut aragtirmada
ulasilan miisteri memnuniyeti ve sadakat bile-
senleri arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi
alanyazina 6nemli bir katk: saglamaktadir. An-
cak otel isletmeleri baglaminda memnuniyet ve
sadakat bilesenleri arasindaki iliskilerin hentiz
yeterince incelenmedigi goriildiigiinden, bu ilis-
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kilerin gelecek arastirmalarda da sorgulanmasi
onerilmektedir.

Arastirmada ulasilan sonuglar dogrultusunda
uygulamaya doniik bazi ¢ikarimlar yapilabilir.
Miisteri memnuniyetinin arttirilmasinda fonk-
siyonel uyumun benlik uyumundan daha etkili
olmasi, otel miisterilerinin sembolik degerlen-
dirmeden ¢ok beklenti-performans kiyaslamasi
yaptiklarini gostermektedir. Dolayisiyla, otel is-
letmelerinde imaj gelistirme ¢alismalar: yapalir-
ken otelin sembolik imajindan 6nce fonksiyonel
imajinin vurgulanmasi onerilmektedir. Diger ta-
raftan, miisteri memnuniyeti dogrudan egilimsel
sadakati etkilemese de sadakatin temel asamalari
olan bilissel ve duygusal sadakati desteklemek-
tedir. Bu nedenle, uygulamada sikga karsilasilan
“memnun miisteri oteli tekrar ziyaret eder” seklindeki
diisiincenin “memnun miisteri 6ncelikle otelin rakip-
lerden iistiin olduguna inanir ve otele kars: bir duy-
gusal bag gelistirirse bu oteli tekrar ziyaret eder” ola-
rak yorumlanmasi gerekmektedir.

Mevcut aragtirmanin bazi sinirliliklart bulun-
maktadir. Bunlardan ilki, benlik uyumunun ger-
¢ek benlik uyumu boyutuyla sinirlandirilmis
olmasidir. Bu nedenle gelecek arastirmalarda
benlik uyumunun ideal, sosyal ve ideal sosyal bo-
yutlarinin (bkz. Sirgy ve Su 2000) miisteri mem-
nuniyetine etkisi incelenebilir. Ayrica, arastirma-
da misteri sadakati sadece tutumsal sadakatin
bilesenleriyle sinirlandirilmis, aktif davranisi
iceren eylemsel/davranigsal sadakat (bkz. Oliver
1999) kapsam disinda tutulmustur. Bunun temel
nedeni, eylemsel sadakatin 6l¢iimii i¢in sadece
tekrarli miisteriden/misafirden (repeat guest) ve-
ri toplama zorunlulugudur. Diger taraftan Back
(2005) otel igletmelerinde sadakatin davranig bo-
yutundan ¢ok tutumsal boyutunun 6nemine dik-
kat ¢cekmektedir. Ancak, gelecek arastirmalarda
amagli ornekleme yoluyla (ya da miisteri listesi-
ne ulasilarak olasilikli bir 6rnekleme tekniginin
uygulanmasiyla) belirlenen tekrarli misafirler-
den veri toplanarak bu aragtirmada test edilen
yapisal model genisletilebilir.
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